
Gestionarea atitudinilor se referă la capacitatea de a gestiona în mod eficient și 
de a răspunde la diverse atitudini manifestate de clienți și de membrii echipei 
într-un mod profesionist și constructiv.

Aceasta implică înțelegerea și abordarea emoțiilor, comportamentelor și 
opiniilor exprimate de indivizi și utilizarea unor strategii adecvate pentru a 
menține relații pozitive și a rezolva conflictele.

Atitudinile joacă un rol semnificativ în modelarea interacțiunilor și a rezultatelor 
în afaceri, deoarece atitudinile pozitive sau negative pot avea un impact 
semnificativ asupra satisfacției clienților și a dinamicii echipei.

Gestionarea atitudinilor din partea clienților și a 
membrilor echipei

Descrierea 
inamicului



Gestionarea atitudinilor necesită ascultare activă, empatie și abilități de 
comunicare eficientă pentru a gestiona situațiile dificile și a dezamorsa tensiunile. 
Aceasta implică recunoașterea impactului atitudinilor asupra relațiilor de afaceri, a 
satisfacției clienților și a dinamicii echipei.



COMPETENȚE

• Comunicare: Capacitatea de a comunica eficient cu clienții și cu membrii 
echipei, înțelegând atitudinile acestora și transmițând mesajele într-un 
mod clar și respectuos.

• Inteligența emoțională: Capacitatea de a recunoaște și de a gestiona 
emoțiile, atât la sine, cât și la ceilalți, de a gestiona atitudinile cu 
empatie și autocontrol.

• Rezolvarea conflictelor: Abilitatea de a identifica și de a aborda conflictele 
generate de atitudini diferite, folosind strategii adecvate pentru a găsi 
soluții reciproc avantajoase.

• Construirea de relații: Abilitatea de a stabili și de a menține relații 
pozitive cu clienții și cu membrii echipei, promovând încrederea, 
colaborarea și un mediu de lucru favorabil.

• Autogestionare: Capacitatea de a-și regla propriile emoții și 
comportamente în situații dificile, demonstrând rezistență și adaptabilitate.

OBIECTIVE DE ÎNVĂȚARE

• Înțelegerea conceptului de atitudini de manipulare și a semnificației 
acestuia î n  contextul antreprenorilor și al IMM-urilor.

• Explorați strategiile de comunicare eficientă pentru gestionarea atitudinilor 
și promovarea interacțiunilor pozitive.

• Învățați tehnici de rezolvare a conflictelor pentru a aborda și rezolva 
conflictele care apar din cauza diferitelor atitudini.

• Dezvoltarea inteligenței emoționale și a abilităților de autogestionare 
pentru a gestiona eficient atitudinile.



Acest modul conține mai multe exerciții care vă vor ajuta să vă 
dezvoltați:

A1. Abilități de comunicare eficientă pentru a face față atitudinilor clienților și 
membrilor echipei.
A2. Tehnici de rezolvare a conflictelor pentru a aborda și gestiona conflictele 
care apar din cauza diferitelor atitudini.
A3. Strategii de stabilire a unor relații pozitive cu clienții și cu membrii echipei.

A4. Inteligență emoțională și abilități de autogestionare pentru a gestiona 
eficient atitudinile.



Fețe de lectură

Descrieți un scenariu în care un client sau un membru al echipei 
manifestă o anumită atitudine și identificați efectele potențiale ale 
acesteia asupra afacerii.

Faceți o listă de strategii și tehnici pe care să le urmați pentru a 
gestiona această atitudine.

•  
•  
•  
•  
•  

Activitatea 1:



Activitate
a 2:

Analiza unui studiu de caz

Citiți cu atenție următorul studiu de caz. Analizați situația și a p l i c a ț i  conceptele 
învățate în modulul "Gestionarea atitudinilor din partea clienților și a membrilor 
echipei" pentru a elabora un plan de rezolvare.

 Luați în considerare comunicarea eficientă, tehnicile de rezolvare a 
conflictelor și construirea de relații pozitive ca elemente-cheie ale planului 
dumneavoastră.

Identificați principalele probleme, posibilele cauze ale conflictului și rezultatul 
dorit. Descrieți acțiunile pe care le-ați întreprinde pas cu pas pentru a aborda 
conflictul și pentru a gestiona atitudinile implicate.

Reflectați asupra impactului potențial al acțiunilor dumneavoastră asupra relației cu 
membrul echipei și asupra dinamicii generale a echipei.

Studiu de caz:

Sunteți manager de proiect într-o companie mică de dezvoltare de software. Unul 
dintre membrii echipei dumneavoastră, John, a manifestat în mod constant o  
atitudine negativă și rezistență față de ideile și schimbările noi. Comportamentul 
său cauzează conflicte în cadrul echipei, afectând moralul și productivitatea. În 
ciuda încercărilor de a aborda problema, John continuă să manifeste această 
atitudine, care afectează performanța generală a proiectului.



Activitate
a 3:

Alegere multiplă

Care dintre următoarele este o componentă cheie a inteligenței emoționale în 
gestionarea atitudinilor din partea clienților și a membrilor echipei?

A) Comunicare eficientă

B) Expertiza tehnică

C) Micromanagement

D) Competitivitate

Răspuns corect: A) Comunicarea eficientă

Explicație: Comunicarea eficientă este o componentă crucială a inteligenței 
emoționale atunci când este vorba de atitudini. Aceasta implică ascultarea activă, 
transmiterea clară a mesajelor și demonstrarea empatiei și a înțelegerii. 
Comunicarea eficientă ajută la gestionarea conflictelor, la construirea unor relații 
pozitive și la promovarea unui mediu de lucru favorabil. Expertiza tehnică, 
micromanagementul și competitivitatea pot avea propria lor importanță în 
anumite contexte, dar nu sunt direct legate de inteligența emoțională în 
gestionarea atitudinilor.


